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1. Tema, contexto e delimitacao de escopo

De acordo com o relatoério Justica em Nimeros 20241, o Poder Judiciario encerrou 2023
com 83,8 milhdes de processos em tramitacao, representando um aumento de 1,1% em relacao
ao ano anterior. Esse crescimento foi impulsionado, principalmente, pelo volume de a¢des nos
juizados especiais, que totalizaram mais de 6,4 milhdes de processos. Em 2024, a situagdo
permaneceu critica, com 80,4 milhdes de processos pendentes até novembro, reforcando a
urgéncia de avancos na gestdo judicial.

Em especial, as questdes de Direito do Consumidor continuam a ocupar grande
destaque, com mais de 8,1 milhdes de acdes ajuizadas em 2024 (com dados atualizados até
30/11/2024)2. As demandas mais recorrentes envolvem indenizagdes por danos materiais e
morais e inclusdes indevidas em cadastros de inadimplentes

Entre os fatores que contribuem para o aumento das demandas judiciais estdo a
complexidade das relagdes sociais, determinadas facilidades no acesso a jurisdi¢do, a
judicializacdo da politica e as dificuldades de efetivagdo dos direitos constitucionais e o modo
de agir dos operadores do Direito e jurisdicionados, os quais acreditam que o processo judicial

€ o Unico caminho para resolugdo dos conflitos (LIMA, 2019, p. 20).

Além disso, a economia digital trouxe novos desafios ao Direito do Consumidor,
adicionando complexidade as relagdes de consumo. Um exemplo disso sdo as plataformas
digitais amplamente presentes no cotidiano, como Instagram, Uber e sites de e-commerce,
entre outras.

! CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA (CN]J). Justica em niimeros 2024 (ano-base 2023). Brasilia: CNJ, 2024. pag.18.
Disponivel em: chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https: //www.cnj.jus.br/wp-
content/uploads/2024/05/justica-em-numeros-2024.pdf. Acesso em: 27 jan. 2025.

2 CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA (CNJ). Painel de Estatisticas do Poder Judicidrio. Disponivel em:
https://justica-em-numeros.cnj.jus.br/painel-estatisticas/. Acesso em: 9 jan. 2025.
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Apesar das dificuldades, a tecnologia desponta como uma ferramenta promissora para
a desjudicializacdo de conflitos. Plataformas digitais, como o consumidor.gov.br, ja
demonstram eficAcia na resolugdo alternativa de disputas, promovendo agilidade e
acessibilidade.

Os meios alternativos de solu¢do de disputas ndo poderiam permanecer a margem das
transformacgdes impulsionadas pelas novas tecnologias (LIMA, 2019, p. 76). Nesse contexto,
surge o modelo de Online Dispute Resolution (ODR) (LIMA E FEITOSA, 2016, p. 54), definido
como a adaptacdo de métodos adequados de resolucao de conflitos para plataformas digitais
(LIMA, 2019, p. 77). Esse modelo incorpora diversas técnicas dos meios alternativos de solucdo
de disputas, ao mesmo tempo que utiliza o ambiente virtual como espago para a resolucao
eficiente de conflitos (BECKER E LAMEIRAO, 2017, p. 1).

Nesse contexto, o avango da inteligéncia artificial (IA) surge como um aliado estratégico
para o desenvolvimento de sistemas de resolucdo de disputas online (ODRs), apontando
caminhos inovadores para reduzir a sobrecarga do sistema judiciario.

De acordo com Ricardo Dalmaso3, as Resolugdes Online de Disputas (ODRs) ndo se
limitam a uma unica modalidade, mas podem ser conceitualmente divididas em quatro
categorias principais: (i) sistemas de reivindicacdo financeira; (ii) sistemas de arbitragem
online; (iii) servicos de Ombudsman; e (iv) sistemas de media¢do online, que podem ser
automatizados ou assistidos (NASCIMENTO JUNIOR, 2017, p. 274).

Neste estudo, exploraremos em maior profundidade o sistema de media¢do online,
destacando a plataforma governamental “consumidor.gov.br”. Adotaremos como modelo de
pesquisa a resolucao de problema, buscando responder como a plataforma consumidor.gov
pode implementar o sistema de Inteligéncia Artificial (IA) como suporte ativo na solucdo das
demandas.

Dado o impacto potencial dos sistemas de IA na esfera juridica do consumidor, torna-se
imprescindivel aprofundar as discussdes sobre o nivel de transparéncia e explicabilidade
exigidos. Além disso, é necessario definir o conteido minimo do devido processo legal em
plataformas de ODR, como o consumidor.gov.br, para garantir que os consumidores tenham
acesso a ferramentas justas, confiaveis e que respeitem principios como contestabilidade e
contraditorio.

3 DALMASO. Ricardo. Métodos Online de Resolugdo de Conflitos (ODR). Revista dos Tribunais, 2023. RB - 1.2. E-book.
https://proview.thomsonreuters.com/launchapp/title/rt/monografias/311144594 /v1/page/RB-2.1Disponivel
em: Acesso em: 10 jan. 2025.



. Quesitos, fontes de pesquisa e formas de acesso

2.1. Contextualizacao fatica

Quesito 1: Qual o cenario atual do Poder Judiciario Brasileiro?
e Fontes: Justica em Nuimeros do Conselho Nacional de Justiga

Quesito 2: Qual é o objetivo da plataforma Consumidor.gov.br e como ela funciona?
Quais sao os principais indicadores utilizados para medir a eficiéncia da plataforma
nareducdo de processos judiciais? Quais tribunais adotam ou integram a plataforma
em seus procedimentos?
e Fontes: Informacdes sobre a plataforma disponibilizada no site e Decreto
n? 8.573/2015. Indicadores e Painel Estatistico disponibilizado no site do
consumidor.gov. Acordo de Cooperagdo Técnica n® 016/2019 e Orgios
Gestores e de Monitoramento disponibilizado no site da plataforma.

Quesito 3: Quais sdo as contribui¢des do uso da Inteligéncia Artificial em ODR para o
Acesso a Justica (lato sensu) e ao exercicio da funcdo do Estado de solucionar os
conflitos em prazo razoavel?
e Fontes: Textos doutrindrio e académicos (e.g., textos que avaliam a
efetividade do uso da inteligéncia artificial no campo juridico.

2.2. Referencial tedrico-normativo

Quesito 1: Quais sdo os requisitos legais que regulamentam os meios alternativos
de conflito?
e Fonte: Legislacio Nacional (Codigo de Processo Civil) e Doutrinas
nacionais e estrangeiras sobre o tema.

Quesito 2: O que caracteriza ODR?
e Fonte: Doutrina nacional e estrangeira.

Quesito 3: Qual a estrutura juridica basica e legislacdo aplicavel ao uso de
inteligéncia artificial em ODR?
e Fonte: Legislacdo Nacional (Projeto de Lei n? 2338/23) e estrangeira
(Regulamento Europeu sobre 1A), doutrinas nacionais e estrangeiras e
frameworks.

Quesito 4: O que caracteriza uma decisao totalmente automatizada por inteligéncia
artificial? Quais tipos de decisdes impactam a esfera juridica do consumidor?
e Fonte: Legislacio Nacional (Projeto de Lei n? 2338/23) e estrangeira
(Regulamento Europeu sobre IA), doutrinas nacionais e estrangeiras e
frameworks.



2.3. Abordagem analitica

Quesito 1: Quais os desafios e pontos de aten¢do ao implementar o sistema de
inteligéncia artificial para auxiliar na tomada de decisdo no consumidor.gov?

Quesito 2: Qual o nivel de transparéncia e explicabilidade deve ser exigido para o
uso de IA na plataforma consumidor.gov?

Quesito 4: Qual deve ser o conteido minimo do devido processo legal em ODR,
como o consumidor.gov?

e Fontes: Legislacao Nacional (Projeto de Lei n? 2338/23) e estrangeira
(Regulamento Europeu sobre 1A), doutrinas nacionais e estrangeiras e
frameworks.

2.4. Recomendacoes finais

Quesito 1: Quais as providéncias necessarias para a implementagdo de sistema de
inteligéncia artificial no consumidor.gov ou em meios alternativos de solucao de
conflitos? ODR?

Quesito 2: Quais sdo os seus limites e salvaguardas?

e Fontes: Legislacdo Nacional (Projeto de Lei n® 2338/23) e estrangeira
(Regulamento Europeu sobre IA), doutrinas nacionais e estrangeiras e
frameworks.

3. Relevancia pratica, carater inovador e potencial de impacto

A crescente demanda judicial no Brasil e os desafios impostos pela morosidade
processual tornam imprescindivel a busca por métodos alternativos de resolu¢do de disputas.
Nesse cendrio, as Online Dispute Resolutions (ODRs) surgem como solug¢des inovadoras que
contribuem para a desjudicializacdo, promovendo maior acessibilidade e celeridade na
resolucdo de conflitos. A plataforma consumidor.gov.br tem sido um exemplo bem-sucedido
dessa abordagem, oferecendo um ambiente digital eficaz para a resolugdo de litigios de
consumo sem a necessidade de intervencao judicial direta. No entanto, seu modelo atual ainda
apresenta limitacoes, especialmente no que se refere a automagao do processo decisério.

Diante disso, este projeto se propde a investigar o impacto e a viabilidade da
incorporacao da inteligéncia artificial (IA) como suporte a tomada de decisdo em plataformas
ODRs no Brasil.



Enquanto ha estudos consolidados sobre os beneficios da mediagao digital e a eficiéncia
do consumidor.gov.br, o uso de IA para aperfeicoar esse sistema ainda é uma area pouco
explorada academicamente e, sobretudo, ndo regulamentada de forma especifica no Brasil. O
diferencial desta pesquisa esta em analisar como a IA pode agregar valor as ODRs, permitindo
maior precisao e eficiéncia na resolucao de conflitos sem comprometer garantias fundamentais,
como o contraditdrio e a ampla defesa.

A relevancia pratica do estudo se justifica pelo seu impacto direto em consumidores,
fornecedores e no proprio sistema judiciario. Com a implementacao de IA em ODRs, espera-se:

1. Reducdo do tempo médio de solugdo de disputas, ao automatizar partes do processo de
mediacdo, sugerindo acordos personalizados com base em decisdes anteriores e
parametros legais.

2. Maior acessibilidade e inclusdo, pois consumidores que enfrentam dificuldades
burocraticas no Judiciario teriam um mecanismo mais agil e intuitivo para buscar seus
direitos.

3. Eficiéncia economica e reducao de custos para empresas e 0rgaos publicos, uma vez que
a resolucdo extrajudicial diminuiria o volume de litigios e os gastos com a maquina
judiciaria.

O carater inovador da pesquisa reside na analise do potencial uso da IA como elemento
facilitador da tomada de decisdo, algo que atualmente nao é contemplado na estrutura do
consumidor.gov.br. Embora a plataforma ja utilize mecanismos digitais para intermediagdo
entre consumidores e empresas, a introducdao da inteligéncia artificial poderia elevar sua
funcionalidade, permitindo desde a classificagdo automatica de demandas e sugestdes de
resolucdes prévias, até a analise preditiva de resultados, otimizando o fluxo de negociacdes e
ampliando a confian¢a na plataforma.

4. Familiaridade com objeto da pesquisa

Minha experiéncia profissional e académica me confere uma base relevante para a
realiza¢do desta pesquisa, uma vez que atuei como advogada na resolucao de conflitos por mais
de oito anos, representando clientes em disputas judiciais e extrajudiciais. Dentre os principais
clientes que tive a oportunidade de defender, destaco minha atuacdo para o Mercado Livre, uma
plataforma pioneira na implementacdo de sistemas de Online Dispute Resolution (ODR) e no
uso do consumidor.gov.br como meio de resolucao de disputas de consumo. Essa experiéncia
pratica me permitiu acompanhar de perto a eficidcia e as limitagdes dos ODRs, além de
compreender os desafios enfrentados tanto por consumidores quanto por empresas na busca
por solugdes ageis e eficientes.

Além da experiéncia pratica, minha especializagdo em Processo Civil aprofundou minha
compreensao sobre 0os mecanismos de acesso a justica e os métodos multiportas de resolucao
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de conflitos. Durante essa formacgdo, estudei os desafios estruturais do sistema judiciario
brasileiro, bem como as alternativas tecnoldégicas para a otimizacdo da solucdo de litigios.
Atualmente, minha atuagdo profissional esta focada na area de Protecdao de Dados e Novas
Tecnologias, o que me permitiu expandir minha andalise para temas emergentes.
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